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Rapid growth of the internet technology has become one of the aspects that 
affect people’s lifestyle these days. The increasing usage of internet in Indonesia 
also gives stimulus toward the entrepreneurs in e-commerce sector to boost online 
transaction trends. The purpose of this research is to know the impact of WOM 
online quality, transaction security and online trust toward consumer purchase 
intention on online shopping transaction. This is done due to a high competition 
among online shopping sites. This research is also expected to identify what kind 
of factors that needs to be considered on increasing consumer online purchase 
intention. 
The sample used for this research is the visitors of Zalora Indonesia site in 
Semarang scope who had minimum one-time purchase. The samples are 191 
people selected by nonprobability technique with purposive sampling approach. 
The analysis technique used for this research is structural equation models with 
22,0 AMOS program. 
The results of this research indicate that WOM online quality and 
transaction security have a positive and significant impact toward consumer 
online purchase intention. Online trust has a positive and significant impact 
toward consumer online purchase intention. WOM online quality and transaction 



















Perkembangan teknologi internet yang pesat menjadi salah satu aspek 
yang memengaruhi gaya hidup mayoritas manusia saat ini. Meningkatnya 
penggunaan internet di Indonesia juga memberikan stimulus kepada pelaku usaha 
bidang e-commerce dalam menumbuhkan tren jual beli online. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas WOM online, 
keamanan bertransaksi dan kepercayaan konsumen terhadap minat beli konsumen 
dalam bertransaksi secara online. Hal tersebut dilakukan karena semakin ketatnya 
persaingan antar situs belanja online. Penelitian ini diharapkan mampu 
mengidentifikasi faktor-faktor apa saja yang perlu dipertimbangkan dalam 
meningkatkan minat beli konsumen terhadap transaksi belanja online. 
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengunjung situs 
Zalora Indonesia di Semarang yang telah melakukan pembelian minimal 1 kali. 
Sampel pada penelitian ini sebanyak 191 responden  dipilih menggunakan teknik 
non probability  sampling dengan pendekatan purposive sampling. Teknik analisis 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah model persamaan struktural  dengan 
22,0 AMOS program. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas WOM online dan 
keamanan bertransaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 
konsumen. Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
minat beli. Kualitas WOM online dan keamanan bertransaksi berpengaruh positif 
namun tidak signifikan terhadap minat beli 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan teknologi internet begitu pesat dan telah menjadi salah satu 
aspek yang memengaruhi gaya hidup sebagian besar manusia saat ini. Internet 
menjadi bagian penting dari hampir setiap lini kegiatan sehari-hari sehingga tidak 
dapat dipungkiri bahwa internet mampu memudahkan proses pekerjaan, kegiatan 
sederhana individu, bahkan penyelesaian masalah yang kompleks. Selain itu, 
internet memungkinkan penggunanya untuk melakukan berbagai hal tanpa 
mengenal batas ruang dan waktu. Uraian di atas sesuai dengan definisi 
internet  menurut Laudon dan Traver (2012) bahwa internet merupakan gabungan 
dari ribuan jaringan yang terhubung dari jutaan komputer yang mampu 
menghubungkan berbagai kegiatan di bidang bisnis, pemerintahan, pendidikan, 
dan perseorangan.  
Di Indonesia, perkembangan internet dimulai pada awal tahun 1990-an. 
Sejak saat itu, pengguna internet di Indonesia mengalami peningkatan yang 
signifikan. Pertumbuhan pengguna internet yang meningkat secara signifikan dari 
tahun ke tahun juga dapat diketahui dari data yang dikemukakan oleh APJII 
(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) dalam kurun waktu 18 tahun 







Pertumbuhan Pengguna Internet di Indonesia 
 
            Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 2014 
APJII menyatakan bahwa pada tahun 2013, pengguna internet di Indonesia 
mencapai angka 82 juta orang. Hasil serupa juga dikemukakan oleh Kemkominfo 
(2013) bahwa 80% dari jumlah tersebut merupakan pengguna internet usia muda 
dengan rentang usia 15-19 tahun. Selain itu, APJII juga menggambarkan bahwa 
pada tahun 2015 akan terjadi kembali peningkatan pengguna internet di Indonesia 
menjadi 139 juta orang pengguna. Fenomena ini merupakan salah satu aspek yang 
melatarbelakangi berkembangnya jual beli online dan menggiring pengusaha e-





 Plunkett et al. menjelaskan dalam Turban et al (2015) bahwa e-commerce 
merupakan perdagangan elektronik yang meliputi pembelian, penjualan, 
transportasi, pertukaran data, barang, atau penyedia layanan, melalui teknologi 
internet. Pertumbuhan transaksi online yang terlampau pesat ini disertai dengan 
keunikan dari karakteristik e-commerce itu sendiri sebagai media pembelian 
barang dan jasa. Karakteristik unik tersebut antara lain ubiquity, jangkauan global, 
standar universal, kekayaan informasi berupa teks, audio maupun video, 
interaktifitas, pengurangan biaya informasi dan peningkatan kualitas, 
personalisasi/kustomisasi dan teknologi sosial (Laudon dan Traver, 2012).  
 Turban et al. (2015) mengklasifikasikan jenis E-commerce dari sifat 
transaksinya dan hubungan yang terjadi antara partisipan. Sementara itu di 
Indonesia jenis-jenis e-commerce saat ini antara lain Business-to-Business (B2B), 
Business-to-Consumer (B2C), dan Consumer-to-Consumer (C2C). Pesatnya laju 
perkembangan e-commerce di Indonesia yang juga menghadirkan jenis-jenis 
bervariasi memberikan stimulus kuat pada pelaku usaha untuk menciptakan bisnis 
jual beli online dengan mendirikan toko online dan bergabung dalam ekosistem 
marketplace. Marketplace, secara sederhana, merupakan suatu tempat yang 
memfasilitasi pengusaha e-commerce maupun konsumen dalam transaksi jual beli 
dan memungkinkan transaksi terjadi kapanpun dan dimanapun. 
Fenomena perkembangan e-commerce yang menyebabkan maraknya toko 
online bermunculan dan tersedianya marketplace yang heterogen ternyata bertolak 
belakang dengan kecenderungan masyarakat Indonesia dalam aktivitas jual beli 





Dalam hal ini, aktivitas internet yang paling sering dilakukan adalah mengakses 
jejaring sosial dengan persentase 87.4%. Perbandingan sangat kontras ditunjukkan 
dengan jumlah persentase aktivitas jual beli online yang hanya sebesar 11% 
(APJII, 2015). 
Gambar 1.2 
Aktivitas Pengguna Internet di Indonesia 
 
 
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, 2015 
Situs-situs e-commerce di Indonesia yang populer antara lain OLX, 
Lazada, Zalora, Tokopedia, MatahariMall, dan Blibli. Salah satu marketplace 
yang berhasil mengembangkan sayap usahanya adalah Zalora. Zalora Indonesia 
didirikan pada bulan Juli 2012 oleh Catherine Sutjahyo di bawah naungan Zalora 
Internasional. Sebagai anak perusahaan dari situs belanja online Zalando, Zalora 
menyediakan kebutuhan fashion dari berbagai merek. Didanai oleh Rocket 
Internet, Zalora cukup sukses dalam meningkatkan tren e-commerce di Indonesia 





Zalora saat ini berhadapan dengan MatahariMall, salah satu kompetitor 
muda yang dianggap mumpuni dengan bantuan dana sebesar USD 500 juta dari 
jaringan investor lokal (Techinasia, 2015). Terlebih lagi, Hadi Wenas yang 
merupakan CEO MatahariMall mengungkapkan bahwa dalam pengalamannya 
berkecimpung di ranah e-commerce, kinerja operasional satu bulan pertama 
MatahariMall yang baru diluncurkan pada September 2015 ini sudah setara 
dengan para pelaku e-commerce lain setelah berjalan dua tahun. (Indotelko.com, 
2015). Menurut hasil survey ‘top sites in Indonesia’  yang diperoleh dari Alexa 
(2016) Zalora menempati peringkat yang cukup jauh dibawah MatahariMall (tabel 
1.1) 
Tabel 1.1 
Peringkat Kepopuleran E-commerce di Indonesia 





Sumber: Alexa, 2016 
Perbandingan kontras antara peringkat MatahariMall dan Zalora Indonesia 
juga ditunjukkan oleh Similarweb (2016) dimana situs Zalora menempati urutan 
167 dan situs MatahariMall memimpin di urutan 46 berada cukup jauh di atas 













 Sumber: Similarweb, 2016  
Selain itu, jumlah pengunjung situs cenderung didominasi oleh 
MatahariMall dalam kurun waktu tiga bulan terakhir yaitu Juli – September 2016 
seperti yang ditunjukkan oleh grafik dari Similarweb (2016) berikut. 
MatahariMall memimpin jauh dengan jumlah kunjungan sekitar 15 juta 
pengunjung sementara Zalora hanya memiliki kunjungan sekitar 3.5 juta 











Grafik Perbandingan Jumlah Pengunjung Zalora dan MatahariMall 
       
 
Sumber: Similarweb, 2016 
Kasus ini tentunya menjadi persoalan krusial yang harus dipertimbangkan 
oleh Zalora mengingat MatahariMall merupakan situs e-commerce yang masih 
sangat muda namun mampu menciptakan langkah baru dan berada pada posisi 
yang tergolong tinggi dalam peringkat web traffic di Indonesia. Dalam hal ini, 
Zalora Indonesia perlu untuk mempertahankan eksistensi nya dan meningkatkan 
minat beli yang lebih unggul dari pesaingnya tersebut. 
Dari data yang sudah diuraikan di atas dapat diasumsikan bahwa ternyata 
masih sedikit konsumen yang memiliki minat beli untuk berbelanja di situs Zalora 
Indonesia sehingga perusahaan perlu untuk mempertimbangkan beberapa elemen 





Hal tersebut didukung oleh data Market Share dalam artikel  
id.techinasia.com dari bulan Maret hingga Mei tahun 2014 yang menunjukkan 
bahwa persentase pengunjung Zalora Indonesia masih sangat rendah 
dibandingkan dengan kompetitor lainnya (tabel 1.2) 
Tabel 1.2 
Persentase Pengunjung Situs E-commerce di Indonesia 
 




FJB Kaskus 9.1 
Qoo10 6.1 
Zalora 5.1 
         Sumber: Tech in Asia, 2014 
Minimnya tingkat jual beli online dapat pula disebabkan karena kurangnya 
kepercayaan terhadap aktivitas e-commerce tersebut. Kekurangan kepercayaan 
dapat menghambat pembelian dan memberikan kesan negatif pada word-of-mouth 
yang diberikan. WOM merupakan salah satu faktor yang penting dalam 
memengaruhi pembelian karena membentuk sikap konsumen dan niat perilaku 
(Jalilvand and Samiei, 2012). Selain itu, terdapat pula  WOM online sebagai 
bentuk lain upaya komunikasi di dunia internet yang dianggap lebih efektif 
daripada jenis WOM offline karena keluasan jangkauannya (Chatterjee, 2001).  
Menurut Kim dan Song (2010) konsumen akan sangat mengandalkan informasi 
word-of-mouth dengan mencari ulasan produk atau konsultasi konten pada papan 





Konsumen yang kritis tentunya akan membandingkan produk-produk 
terkait sebelum membeli dengan melakukan pencarian review yang dapat 
diandalkan di papan buletin dan semacamnya, baik review positif maupun negatif 
seperti yang terdapat pada situs trustedcompany.com (gambar 1.5). Oleh karena 
itu, kualitas WOM online adalah hal yang perlu diperhatikan karena memengaruhi 
perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian.  
Gambar 1.5 













Gambar 1.5 (Lanjutan) 
Review Online Trusted Company Tentang Zalora 
 
Sumber: Trustedcompany, 2016 
Selain itu, seperti artikel yang dilansir pada tanggal 2 Oktober 2015 oleh 
Marketeers, konsumen Indonesia mengalami peningkatan kepercayaan atas 
rekomendasi WOM dari orang yang mereka kenal sebesar  89%, naik empat poin 
dari tahun sebelumnya. Dapat disimpulkan bahwa konsumen cenderung 
mempertimbangkan pendapat dan rekomendasi orang lain sebelum melakukan 
pembelian online yang bertujuan untuk meminimalisir risiko yang diterima. 
 Faktor lain yang memengaruhi kecenderungan masyarakat dalam 
melakukan pembelian online adalah keamanan dalam transaksi e-commerce. Hasil 





menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia memiliki beberapa alasan untuk tidak 
melakukan transaksi secara online (gambar 1.6) 
Gambar 1.6 
Survey Alasan Tidak Membeli Online 
 
 
             Sumber: McKinsey, 2013 
 Survey menunjukkan bahwa beberapa alasan tersebut antara lain, belanja 
online mempunyai citra yang menipu, pembayaran yang tidak aman, kualitas 
produk yang tidak dapat dirasakan langsung keandalannya, serta konsumen tidak 
dapat secara langsung melihat produk yang ingin dibeli. Sementara itu, Zalora 
sangat mempertimbangkan sistem keamanan dan privasi dengan membentuk 
beberapa kebijakan dalam menyimpan dan menjaga informasi pribadi seperti, 
membatasi akses ke dalam informasi pribadi konsumen, mengurus dan mengelola 
produk-produk teknologi Zalora untuk mencegah akses komputer yang tidak 
memiliki izin serta menghancurkan informasi pribadi konsumen secara aman saat 
sudah tidak dibutuhkan lagi. Zalora juga memiliki sistem encryption 128 – bit ssl 





tersebut diperkirakan akan rusak paling sedikit dalam kurun waktu 1 triliun tahun 
(zalora.co.id, 2016). 
 Dalam transaksi online, risiko yang diterima konsumen akan lebih besar 
dibandingkan dengan transaksi offline karena kegiatan jual beli terjadi secara 
virtual tanpa bertatap muka. Kepercayaan penting karena membantu konsumen 
dalam mengatasi persepsi ketidakyakinan dan risiko yang diterima serta 
menciptakan hubungan erat yang berdasarkan kepercayaan dengan penjual toko 
online seperti, berbagi informasi personal dan melakukan pembelian (McKnight et 
al., 2002; Reichheld and Schefter, 2000). Penelitian dari Chang and Chen (2008) 
mengemukakan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh secara positif 
terhadap minat beli secara online sehingga hal tersebut perlu ditingkatkan oleh 
pengusaha-pengusaha e-commerce mengingat masih rendahnya tingkat 
kepercayaan masyarakat Indonesia dalam belanja online.  
 Berdasarkan latar belakang permasalahan mengenai kontras nya 
perbandingan pengguna internet dengan jumlah pengguna yang melakukan 
pembelian online serta masih minimnya tingkat minat beli pada situs Zalora maka 
peneliti ingin melakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana pengaruh 
kualitas WOM online, keamanan bertransaksi dan kepercayaan konsumen 
terhadap minat beli online. 
1.2 Rumusan Masalah 
 Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia dan perkembangan e-





kecenderungan masyarakat Indonesia dalam melakukan jual beli online. 
Berdasarkan hasil survey yang ditunjukkan oleh McKinsey (2013) masyarakat 
Indonesia masih memiliki tingkat kepercayaan yang rendah dalam melakukan 
transaksi e-commerce pada kegiatan sehari-hari. Selain itu, Zalora Indonesia 
sebagai salah satu situs jual beli online yang terkemuka belum mampu 
mengungguli peringkat kompetitor lain dalam menarik masyarakat untuk 
melakukan pembelian. Oleh karena itu, dengan adanya fenomena bisnis tersebut 
maka dapat dirumuskan masalah penelitian yaitu bagaimana meningkatkan minat 
beli di situs jual beli online Zalora Indonesia. Dengan demikian maka disusunlah 
pertanyaan penelitian sebagai berikut: 
1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap minat beli konsumen secara 
online di situs Zalora? 
2. Apakah kualitas WOM online berpengaruh terhadap kepercayaan 
konsumen?  
3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen? 
4. Apakah kualitas WOM online berpengaruh terhadap minat beli konsumen 
secara online di situs Zalora? 
5. Apakah keamanan berpengaruh terhadap minat beli konsumen secara 
online di situs Zalora? 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian  
 Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang diuraikan di atas, 





1. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap minat beli konsumen secara 
online di situs Zalora.co.id 
2. Menganalisis pengaruh kualitas WOM online terhadap kepercayaan 
3. Menganalisis pengaruh keamanan terhadap kepercayaan 
4. Menganalisis pengaruh kualitas WOM online terhadap minat beli 
konsumen secara online di situs Zalora.co.id 
5. Menganalisis pengaruh keamanan terhadap minat beli konsumen secara 
online di situs Zalora.co.id 
1.3.2 Manfaat Penelitian 
 Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 
1. Bagi perusahaan 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman bagi 
perusahaan, dalam aspek ini, situs Zalora Indonesia mengenai faktor apa 
sajakah yang memengaruhi pembelian secara online serta dapat pula 
menjadi konsiderasi untuk mengembangkan inovasi strategi pemasaran 
yang tepat agar dapat meningkatkan minat beli online terhadap produknya 
2. Bagi peneliti 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan serta 
menambah pengetahuan peneliti untuk berfikir kritis dan mampu 








3. Bagi pembaca 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada 
masyarakat luas dan khususnya mahasiswa serta dapat dijadikan sebagai 
referensi kedepannya. 
1.4 Sistematika Penulisan 
 Penelitian ini disusun dalam lima bab dengan sistematika penulisan 
sebagai berikut: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, rumusa 
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian serta sistematika 
penulisan. 
BAB II  TELAAH PUSTAKA 
Bab ini membahas tentang landasan teori dan penelitian terdahulu, 
kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang variabel penelitian dan definisi operasional 
variabelnya, populasi dan sampel, jenis dan sumber data penelitian, 







BAB IV  HASIL DAN ANALISIS 
Bab ini membahas tentang deskripsi objek penelitian, analisis data 
dan interpretasi hasil penelitian. 
BAB V  PENUTUP 
Bab ini berisi tentang kesimpulan, keterbatasan dan saran.
